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ABSTRAK 
 
 
 
Fenomena arus mudik selalu terjadi setiap tahunnya, terutama penumpukan jumlah 
Berkembangnya antrian dikarenakan kuantitas dan kualitas pelayanan adalah relatif lebih rendah 
dan terbatas dalam memenuhi permintaan pelayanan pelanggan begitu juga dengan sumber daya 
yang ada. Proses antrian (queueing process) adalah suatu proses yang berhubungan dengan 
kedatangan seorang pelanggan pada suatu fasilitas pelayanan, kemudian menunggu dalam suatu 
baris (antrian) untuk mendapatkan pelayanan dari para server. 
Dalam studi kasus mengenai sistem antrian lokasi yang ditinjau adalah Kereta Api Ekonomi 
arus balik Idul Fitri 2010 stasiun Surabaya Gubeng dimana dilakukan pendataan terhadap waktu 
antar kedatangan penumpang dan waktu pelayanan yang diberikan loket.  
 
 
 
 
 
 
 
 
Kata Kunci : 
Antrian, Kereta Api, Pelayanan. 
 
